Rancang Bangun CRM (Customer Relationship

Managemen) Berbasis Web Dan SMS Gateway Pada

Percetakan PT. Puri Kreasi by Pratekto, Sigit et al.
IJCCS, Vol.x, No.x, Julyxxxx, pp. 1~5 
ISSN: 1978-1520         1 
  
Received June1st,2012; Revised June25th, 2012; Accepted July 10th, 2012 
Rancang Bangun CRM (Customer Relationship 
Managemen) Berbasis Web Dan SMS Gateway Pada 
Percetakan PT. Puri Kreasi 
 
 
Sigit Pratekto, Hendra Fitriansyah, M. Havis Irfani, S.SI., M.T.I 
STMIK GI MDP 
Jurusan Sistem Informasi 
e-mail: sigitpratekto2@gmail.com, ndrhoperhead@gmail.com, havis.irfani@mdp.ac.id 
 
 
Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah membantu PT. Puri Kreasi dalam mengembangkan 
sistem CRM (customer relationship management) yang mendukung layanan pelanggan untuk 
meningkatkan nilai transaksi dan mempertahankan loyalitas pelanggan.Masalah yang terjadi 
antara lain pelanggan sering kali tidak bisa menentukan desain yang sesuai dengan keinginan 
kurangnya media dalam mempromosikan produk yang dihasilkan oleh perusahaan kepada 
konsumen dan minimnya interaksi yang terjadi antara pelanggan dengan perusahaan. Penulis 
menggunakan metodologi RUP (Inception, Elaboration, Construction,Transition). Pembuatan 
sistem ini menggunakan bahasa pemograman PHP dengan Data Base Management System 
yaitu MySql Hasil yang penulis yaitu menjaga agar relasi terhadap customer dapat tetap 
terpelihara, meningkatkan angka penjualan produksi dan keuangan perusahan, dimana sistem 
yang dikembangkan mendukung kegiatan perusahaan dalam pelayanan informasi terhadap 
pelanggan dalam melakukan pemesanan produk secara online.  
 
Kata kunci—CRM, RUP, PHP 
 
 
Abstract 
The purpose of this study are to help PT. Puri Kreasi in a develope system concept 
CRM (customer relationship management) for support service customer to increase value 
transaction maintain customer loyalty. Problem occur other between customer often can’t make 
design as you wish and less media to product promotion be produce by company to customer 
and less interaction occur between customer to company which resulting not occur royalty from 
customer. Author use methodology RUP (Inception, Elaboration, Construction, Transition). 
This system manufacture programming language PHP with Data Base Management System 
MySql be expected to result by author maintain customer relation can fix cared, increase value 
product transaction and company finance, where’s system develope can be a support company 
activity in information service to customer in doing product order online. 
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1. PENDAHULUAN 
 
ada era globalisasi saat ini, perkembangan dunia informasi dari waktu  ke waktu terus 
mengalami peningkatan dan perkembangan. Hal tersebut didukung dengan berkembangnya 
teknologi yang semakin maju dan memadai.Sehingga informasi dapat diakses secara cepat, 
tepat, terkini dan akurat.Selain berdasarkan pada hal tersebut, penyajian suatu informasi juga 
perlu mendapatkan perhatian serius untuk menarik customer.Salah satunya dengan mengadopsi 
teknologi CRM (Customer Relationship Management).Semakin banyaknya pelaku bisnis agar 
perusahaan dapat mempertahankan customer dan meningkatkan benefit.Masalah yang terjadi 
pelanggan sering kali tidak bisa membuat desain yang sesuai dengan keinginan.Kurangya media 
dalam mempromosikan produk yang dihasilkan oleh perusahaan kepada konsumen. Minimnya 
interaksi yang terjadi antara pelanggan dengan perusahaan, sehingga tidak terjadi loyalitas 
pelanggan yang keberlanjutan dan mengakibatkan pelanggan beralih ke perusahaan lain. 
Atas dasar permasalahan di atas maka dibangunlah sebuah sistem informasi CRM 
(Customer Relationship Management) berbasis web, yang akan membantu perusahaan dalam 
meningkatkan kualitas dan membangun hubungan yang lebih baik dengan pelanggan, serta 
dibuat fitur tambahan berupa SMS Gateway, maka penulis mengambil judul “Rancang Bangun 
CRM (Customer Relationship Management) Berbasis Web dan SMS Gateway pada 
Percetakan PT Puri Kreasi”. 
 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
Dalam melakukan pengembangan sistem, penulis Penulis akan membahas teori yang 
erat hubungannya dengan judul. Teori – teori ini merupakan landasan bagi penulis dalam 
mengadakan penelitian, menganalisa dan menafsirkan masalah yang ada di PT. Puri Kreasi. 
2.1 PengertianInformasi 
Sekumpulan komponen yang saling berhubungan, mengumpulkan (atau 
mendapatkan) memproses, menyimpan, dan mendistribusikan informasi untuk menunjang 
pengambilan keputusan dan pengawasan dalam suatu organisasi[1] 
 
2.2 Internet 
Rangkaian komputer yang terhubung melintasi beberapa rangkaian, secara global 
dan menggunakan TCP/IP sebagai protocol.Rangkaian internet yang terbesar dinamakan 
internet. Cara menghubungkan rangkaian dengan kaidah ini dinamakan internetworking 
atau akrab disebut sebagai internet[4] 
 
2.3 Website 
World Wide Web (WWW) ataubiasadisebutdengan web 
merupakansalahsatusumberdaya internet yang berkembangpesat.Saatini, informasi web 
didistribusikanmelaluipendekatanhyperlinkyang memungkinkansuatu teks, gambar, 
ataupunobjek yang lain menjadiacuanuntukmembukahalaman-halaman web yang lain. 
Denganpendekatanhyperlinkini, 
seseorangdapatmemperolehinformasidenganmeloncatdarisatuhalamankehalaman yang lain. 
Halaman-halaman yang 
diaksespundapattersebardiberbagaimesindanbahkandiberbagaidunia[3]. 
 
2.4 MySQL (My Structure Query Language) 
SQL Server 2008 adalahsebuahterobosanbarudari Microsoft dalambidangdatabase. 
SQL Server adalah DBMS (Database Management System) yang dibuatoleh Microsoft 
untukikutberkecimpungdalampersainganduniapengolahan data 
menyusulpendahulunyaseperti IBM dan Oracle. SQL Server 2008 dibuat pada 
P
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saatkemajuandalambidang hardware sedemikianpesat. 
Olehkarenaitusudahdapatdipastikanbahwa SQL Server 2008 
membawabeberapaterobosandalambidangpengolahandan penyimpanan data. Microsoft 
merilis SQLServer 2008 dalambeberapaversi yang disesuaikandengansegmentasi pasar 
yang dituju[2]. 
 
2.5 PHP (PHPHypertext Preprocessor) 
PHP merupakan singkatan dari PHP Hypertext Preprocessor.Ia merupakan bahasa 
berbentuk skrip yang ditempatkan dalam server dan diproses di server. Hasilnyalah yang 
dikirimkan ke klien tempat pemakai menggunakan browser[3]. 
 
2.6 SMS (Short Message Service ) 
Short Message Service (SMS) merupakan cara berkomunikasi melalui sebuah 
ponsel atau perangkat lainnya untuk mengirim atau menerima pesan – pesan pendek. 
Layanan sms mengunakan kanal atau jalur teks dalam proses penyampainnya. Sehingga 
meskipun sang penerima SMS sedang melakukan kegiatan pembicaraan dengan handphone 
nya, SMS yang masuk tetap dapat diterima[6]. 
Tipe teknologi SMS berdasarkan kepentingan antara lain : 
a. SMS Premium : merupakan jenis aplikasi sms dua arah dengan menggunakan 
4digit nomor unik seperti 96xx, contoh sms quiz, sms polling atau lain sebagainya. 
b. SMS Broadcast / Blast / Bulk / Bomber : merupakan jenis apilkasi sms satu arah 
berupa pengiriman pesan kebanyak nomor sekaligus, contoh sms kampanye, sms 
promo dan lainnya. 
c. SMS Gateway : merupakan jenis aplikasi sms dua arah dengan keunikan semu tarif 
yang diperlakukan adalah tarif normal sesuai dengan apa yang diperlukan operator. 
Karena sifatnya yang dua arah maka jenis sms ini cocok dijadikan sebagai sms 
center organisasi atau institusi tertentu. 
 
2.7 Modem 
Modem berasal dari singkatan Modulator Demodulator. Modulator merupakan 
bagian yang mengubah sinyal informasi kedalam sinyal pembawa (carrier) dan siap untuk 
dikirimkan, sedangkan Demodulator adalah bagian yang memisahkan sinyal informasi 
yang berisi data atau pesan dari sinyal pembawa yang diterima sehingga informasi tersebut 
dapat diterima dengan baik. 
Modem merupakan gabungan kedua-duanya artinya modem adalah alat 
komunikasi dua arah umumnya menggunakan bagian yang disebut “Modem”, seperti 
VSAT microwave radio dan lain sebagainya, namun umumnya istilah modem lebih dikenal 
sebagai perangkat keras yang sering digunakan untuk komunikasi pada komputer. 
Data dari komputer yang berbentuk signal digital diberikan kepada modem untuk 
diubah menjadi signal analog, ketika modem menerima data daari luar berupa signal 
analog, modem menggubahnya kembali ke signal digital supaya dapat diproses lebih lanjut 
oleh komputer. Signal analog tersebut dapat dikirimkan melalui beberapa media 
telekomunikasi seperti telepon dan radio.(Wikipedia bahasa indonesia, ensiklopedia bebas) 
 
2.8 Metodologi Rational Unfied Process (RUP) 
Metodologi yang digunakandalampenulisanskripsiadalah RUP (Rational Unfied 
Process). RUP adalahpendekatanpengembanganperangkatlunak yang dilakukanberulang-
ulang (iterative), fokus padaarsitektur (architecture-centric), 
lebihdiarahkanberdasarkanpenggunaankasus (use case driven). 
“RUP merupakan proses rekayasaperangkatlunakdenganpendefinisian yang baik 
(well defined) danpenstrukturan yang baik. RUP menyediakanpendefinisianstruktur yang 
baikuntukalurhidupproyekperangkat lunak[5]. 
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RUP memiliki empatbuah tahap atau fase yang dapat dilakukan pula secara iteratif. 
1. Inception (Permulaan) 
Tahap ini lebih pada memodelkan proses bisnis yang dibutuhkan 
(businessmodeling) dan mendifinisikan kebutuhan akan sistem yang akan dibuat 
(requirements). 
2. Elaboration (Perluasan/Perancangan) 
Tahap ini lebih difokuskan pada perencanaan arsitektur sistem.Tahap ini juga dapat 
mendeteksi apakah arsitektur sistem yang diinginkan dapat dibuat atau 
tidak.Mendeteksi resiko yang mungkin terjadi dan arsitektur yang dibuat. 
3. Construction (Kontruksi) 
Tahap ini fokus pada pengembangan komponen dan fitur-fitur sistem.Tahap ini 
lebih pada implementasi dan pengujian sistem yang fokus pada implementasi 
perangkat lunak pada kode program.Tahap ini menghasilkan produk perangkat 
lunak dimana menjadi syarat dan InitialOperational Capability Milestone atau 
batas/tonggak kemampuan operasional awal. 
4. Transition (Transisi) 
Tahap ini lebih pada deployment atau instansi sistem agar dapat dimengerti oleh 
user.Tahap ini menghasilkan produk perangkat lunak di mana menjadi syarta dan 
Initial Operational Capability Milestone atau batas/tonggak kemampuan 
operasional awal. 
 
 
2.9 CRM (Customer Relationship Management) 
CRM merupakan proses pengelola informasi rinci tentang masing-masing 
pelanggan dan secara cermat mengelola semua “titik sentuhan” pelanggan demi 
memaksimalkan kesetiaan pelanggan. Titik sentuhan pelanggan adalah kesempatan apa pun 
di mana seorang pelanggan menghadapi merek dan produk-produk mulai dari pengalaman 
aktual, komunikasi massal sampai observasi kasual. CRM memungkinkan perusahaan 
memberikan layanan pelanggan yang unggul saat diminta melalui pengguna yang 
efektifitas atas informasi laporan indivdual.”[7]. 
 
Ada beberapa jenis CRM yang dapat digunakan dalam integrasi proses bisnis, 
yaitu: 
a. Operational CRM 
Otomatisasi proses bisnis yang terintegrasi. Meliputi customer touch-point, 
channels dan front-back office intergration. Tujuan utama adalah memberikan 
customer experience (pengalaman pelanggan) yang memberikan nilai lebih kepada 
pelanggan. Yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan, dan pelanggan 
yang puas secara menerus akan membawa pada kepentingan pelanggan. 
b. Analytical CRM 
Analisa data yang dihasilkan oleh operational CRM meliputi aplikasi data 
mining.Fokusnya pada marketing manager (bagaimana mengelola pelanggan). 
c. Collaborative CRM 
Aplikasi kolaborasi yang meliputi email, personalize, publishing, e-
communities dan sejenisnya yang dirancang untuk interaksi antar pelanggan dan 
organisasi. Tujuan utamanya adalah menyemangati dan menyebarkan loyalitas 
pelangggan ke pelanggan lain yang masih belum berada di level kesetiaan pelanggan. 
Dalam collaborative CRM ini  yang perlu disadari adalah pelanggan yang setia dapat 
menjadi “magnet” bagi pelanggan lain. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Analisis permasalahan adalah tahapan dimana penulis menganalisis segala 
permasalahan yang terdapat pada sistem yang lama, dan dengan permasalahan yang didapat, 
penulis dapat menyimpulkan sistem yang bagaimana yang akan dibangun guna memecahkan 
permasalahan yang dialami oleh organisasi. Pada PT. Puri Kreasi penulis Membuat kerangka 
diagram Fishbone meliputi kepala ikan yang diletakkan pada bagian kanan diagram. Kepala 
ikan ini nantinya akan digunakan untuk menyatakan masalah utama. Bagian kedua merupakan 
sirip, yang akan digunakan untuk menuliskan kelompok penyebab permasalahan. Bagian ketiga 
merupakan duri yang akan digunakan untuk menyatakan penyebab masalah. Dari analisis ini, 
maka akan diperoleh beberapa masalah yang akhirnya dapat diketahuimasalah utamanya dengan 
jelas dan lebih spesifik. 
 
 
Gambar 3.1Kerangka Fishbone 
 
 
3.1 Diagram Use Case 
Untuk menggambarkan interaksi antara aktor dengan sistem yang dibangun adalah 
dengan menggunakan diagram Use Case. Diagram Use Case dari sistem yang akan 
dibangun di PT. Puri Kreasi. 
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Gambar 3.2 Use Case 
3.2 Rancang Arsitektur Sistem 
Rancangan sistem perlu digunakan untuk menggambarkan mengenai bagaimana 
suatu sistem itu akan dibangun. Oleh karena itu, perlu untuk merancang sistem terlebih 
dahulu. Dengan membuat rancangan dari sebuah sistem, dapat diketahui bagaimana 
gambaran dari sistem yang akan dibuat. Rancangan arsitektur sistem dapat dilihat pada 
gambar di bawah ini. 
 
Server
Admin
B. desainFirewallInternet
Gammu sms 
gateway
BTS
Pelanggan
 
   
Gambar 3.3 Rancang Arsitektur Sistem 
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3.3 Rancangan Logika Prosedural Program 
Activity diagram menggambarkan proses bisnis (alur kerja) suatu sistem informasi. 
Sebuah diagram menunjukkan suatu alur-alur kegiatan secara berurutan. Activity diagram 
digunakan untuk mendeskripsikan kegiatan-kegiatan dalam sebuah operasi meskipun juga 
dapat digunakan untuk mendeskripsikan alur kegiatan 
 
3.3.1 Activity Diagram Login 
Activity diagram pemeriksaanpenggunaansistemdilakukanpadasaat 
user/actormemilih menu Login. Diagram inimenunjukkaninteraksi user 
dengansistemdimanasistemakanmenampilkanhalaman yang 
sesuaidenganhakaksesmasing-masing user. 
 
 
 
Gambar 3.4 Activity Diagram Login 
 
3.3.2Activity Diagram Kirim SMS Gateway 
ActivitydiagramSMS Gateway adalah fitur tambahanpada sistem,  kegiatan 
dimulai dengan user memasuki website dan memilih menu SMS kemudian pilih sub 
menu kirim SMS terdapat tiga jenis informasi yaitureward, info produk, dan 
konfirmasi pembayaran. Selanjutnya sistem akan menampilkan tampil kemudian 
user mengisi pesan yang akan dikirim pilih kirim jika ya sistem akan menampilkan 
pesan SMS akan terkirim jika tidak sistem akan kembali ke isi pesan yang akan 
dikirim 
 
 
Gambar 3.5 Activity Diagram SMS Gateway 
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4.1 SequenceDiagram 
Diagram Sequencemenggambarkankelakuanobjekpada use case 
denganmendeskripsikanwaktuhidupobjekdanpesan yang diberikansertaditerimaantarobjek. 
Berikutiniadalahsequence diagram yang dibangun. 
 
4.1.1 Sequence Diagram Login 
Sequence diagram login dilakukan pada saat user akan masuk ke sistem.  
 
 
 
Gambar 3.6 Sequence Diagram Login 
 
4.2 RancanganHubunganKelas (Class Diagram) 
Rancangan database darisistem yang dibangunmenggunakan class diagram,dimana 
class diagram menjelaskan class-class yang adapadasistem yang dibangun.Class diagram 
tersebutmenggambarkanstrukturstatisdarisebuahsistem, objek-objek yang dipakai, 
danhubunganantar class yang ada. 
 
Rancangan Hubungan Class 
 
Gambar 3.6 Class Diagram 
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4.3 RancanganAntarmuka 
Rancanganantarmukamerupakantampilanbeberapa form yang terdapatpadasistem 
yang telahdikembangkan.Berikutinimerupakanuraiandarirancangan-rancanganantarmuka 
yang terdapatpadasistem. 
 
4.3.1Tampilan Halaman Login 
Untukdapatmengaksessistempenggunaharusmengisiusernamedanpassword.
Apabilausernamedanpassword yang dimasukkanbenarmakapenggunabisa 
menggunakansistemtersebut.Jika username dan password salah, 
makapenggunaharusmengisikembaliusernamedanpassworddengan benar. 
 
 
Gambar 3.7 Halaman Login 
 
4.3.1 Tampilan Halaman Menu Utama 
Halamandimanatamudapatmelihat tentang kami, produk, hubungan kami, 
barang, dan informasi promosi. 
 
 
 
Gambar 3.8 Halaman Menu Utama 
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4. KESIMPULAN 
 
Berdasarkan pembuatan laporan dan pembangunan aplikasi pada PT Puri 
Kreasi, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
 
1. Aplikasi yang dibangun dapat menjembatani hubungan antara perusahan dan 
pelanggan, dengan menyediakan media alternatif komunikasi sehingga loyalitas 
pelanggan dapat terjaga. 
2. Dengan adanya aplikasi ini mempermudah pelanggan dalam melakukan pemesanan 
yang cukup diakses memalui internet. 
3. Aplikasi dapat memberikan informasi berupa sms yang meliputi pemberitahuan info 
produk, reward dan konfirmasi pembayaran. 
 
 
5. SARAN 
 
Dalam perancangan dan pembangunan aplikasi, penulis menyadari masih terdapat 
kekurangan pada aplikasi yang dibangun maka dari itu penulis memberikan saran yang 
dapat digunakan untuk pengembangan aplikasi pelayanan online padaPT Puri Kreasi. 
 
1. Aplikasi akan lebih baik lagi bila ditambahi fitur forum agar user dapat melihat dan 
membalas pesan yang terposting. 
2. Diperluakan tingkat keamanan yang baik, karena transaksi yang diakukan secara 
online. 
3. Sistem diharapkan dapat dikembangkan menjadi sistem e-business yang dapat 
membantu perusahaan berinteraksi dengan pelanggan, mitra, dan supplier. 
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